







A. Latar Belakang 
Keputusan pembelian sangat penting diteliti pada penelitian ini karena 
untuk mengetahui bagaimana memilih produk yang tepat disaat banyaknya 
pilihan produk yang tersedia saat ini. Pentingnya keputusan pembelian bagi 
konsumen adalah untuk mengetahui produk apa yang akan dibeli konsumen 
dari evaluasi beberapa alternatif produk yang tersedia. Keputusan pembelian 
dirasakan ketika konsumen akan memutuskan membeli suatu produk, karena 
adanya dorongan (stimulus) yang membuat konsumen yakin untuk memilih 
produk yang diinginkan. Hal ini didukung oleh Kotler dan Keller (2016) 
menjelaskan bahwa keputusan pembelian adalah proses integrasi yang 
digunakan untuk mengombinasikan pengetahuan serta mengevaluasi dua atau 
lebih perilaku alternatif dan memilih satu di antaranya. 
Jika keputusan pembelian pada suatu produk itu sangat tinggi berarti 
dorongan yang memotivasi dirinya untuk memutuskan pembelian sangat kuat. 
Terdapat beberapa peneliti yang mengangkat keputusan pembelian sebagai 
salah satu variabel pada penelitian pembelian produk. Beberapa peneliti yang 
meneliti keputusan pembelian pada produk diantaranya Tjahjono et al., (2021), 
Putra et al., (2017), Rizan et al., (2017), Amilia dan Asmara, (2017) dan 
Santoso, (2016) yang menyatakan bahwa keputusan pembelian adalah 
keinginan yang kuat yang terdapat dalam diri untuk memutuskan pembelian 




Timbulnya keputusan pembelian dipengaruhi oleh beberapa variabel, 
salah satunya adalah kualitas produk. Kualitas produk penting bagi konsumen 
karena dapat mengetahui dan menilai apakah kualitas produk dapat 
memberikan manfaat dan hasil yang di ingikan konsumen. Hal ini di dukung 
oleh Kotler dan Keller (2016) bahwa kualitas produk adalah kemampuan suatu 
barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari 
apa yang dinginkan pelanggan. 
Menurut Irwanty (2017) dan Afriza (2019) kualitas produk menjadi 
salah satu variabel yang mempengaruhi keputusan pembelian tinggi. Berarti 
apabila kualitas produk dari produk tersebut tinggi maka semakin meningkat 
keputusan pembelian terhadap produk tersebut. Apabila kualitas produk 
memberikan manfaat dan sesuai yang di inginkan maka akan menimbulkan 
keputusan pembelian produk tersebut. Hal ini didukung oleh penelitian 
terdahulu Ibrahim (2019), Sofiyana et al., (2019) ,Allysa et al., (2018), Wahid 
(2016) dan Taufiqurrachman (2013) yang menyatakan terdapat pengaruh 
positif dan signifikan variabel kualitas produk terhadap keputusan pembelian. 
Namun berbeda dengan hasil penelitian Supriyadi et al., (2017) dan 
Kusumawardhani (2018) yang menyatakan bahwa kualitas produk tidak 
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian sehingga menjadi gap 
penelitian. 
Kualitas produk yang tinggi akan membuat keyakinan dan persepsi 
yang baik terhadap citra merek dari produk tersebut. Kualitas produk dapat 
berupa fitur canggih, kinerja yang cepat dan daya tahan dari produk. Jika 




merek dari produk tersebut tinggi. Hal ini penting bagi konsumen karena akan 
memudahkan ketika ingin mengetahui kualitas produk dari citra merek yang 
dipercaya oleh konsumen. Hal ini didukung dengan penelitian terdahulu yang 
dilakukan oleh Gircela dan Wati (2020), Simbolon et al., (2020), Afriza (2019), 
Rosady dan Kusumawardhani, (2018), Irwanty (2017) dan Aisha (2017), dan 
menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap citra merek.  
Keputusan pembelian tidak hanya dibentuk dari kualitas produk saja, 
tetapi juga dari citra merek yang dimiliki merek dari produk tersebut. Citra 
merek penting bagi konsumen karena untuk mengetahui bagaimana keyakinan 
dan kepercayaan didalam pikiran konsumen terhadap citra yang dimiliki suatu 
merek tersebut sehingga yakin untuk melakukan keputusan pembelian. Hal ini 
di dukung Kotler dan Keller (2016) mengungkapkan bahwa persepsi konsumen 
tentang suatu merek sebagai refleksi dari asosiasi yang ada pada pikiran 
konsumen. Citra merek merupakan asosiasi yang muncul dalam benak 
konsumen ketika mengingat suatu merek tertentu.  
Citra merek yang di percaya oleh konsumen adalah keyakinan yang 
timbul dari pikiran konsumen terhadap citra merek tersebut yang berdampak 
pada kayakinan untuk memutuskan pembelian. Jika citra merek tersebut baik 
maka keyakinan konsumen untuk memutuskan pembelian tersebut tinggi. Hal 
ini didukung oleh penelitian terdahulu diantaranya Rahmawaty dan Nur 
(2020), Afifah et al., (2019), Soebakir et al., (2018), Warasto (2018), Supriyadi 
et al., (2017), Rulyadi et al., (2013) dan Kurniawan et al., (2011) menyatakan 




pembelian. Hasil berbeda di dapatkan pada penelitian Citra dan Santoso (2016) 
yang menyatakan bahwa Citra Merek tidak berpengaruh positif terhadap 
keputusan pembelian. 
Munculnya keyakinan dan kepercayaan konsumen terhadap citra merek 
disebabkan oleh kualitas produk terbaik yang dimiliki produk tersebut. 
Kualitas produk dapat berupa kinerja sistem yang cepat, fitur yang lengkap dan 
terbaru, estetika, serta daya tahan produk. Jika kualitas produk tersebut baik 
maka secara langsung akan membuat citra merek menjadi tinggi sehingga 
tercipta keyakinan dan kepercayaan dalam diri konsumen untuk memutuskan 
membeli produk dari merek tersebut. Pernyataan ini didukung oleh penelitian 
terdahulu Widiastiti et al., (2020), Apriando et al., (2019), Yoepitasari (2018), 
Darmajaya dan Sukawati (2018), Setiadi dan Ekawati, (2018) dan Saraswati 
(2017) yang menyatakan bahwa Brand image berpengaruh positif dan 
signifikan serta dapat memediasi kualitas produk terhadap keputusan 
pembelian. 
Di era sekarang ini, perkembangan teknologi sangat pesat salah satunya 
kemudahan dalam mendapatkan informasi serta komunikasi yang membuat 
individu terdorong untuk mendapatkan alat dalam menggunakannya, yaitu 
smartphone. Smartphone atau gadget yang canggih menjadi suatu kebutuhan 
untuk masyarakat salah satunya masyarakat Indonesia yang dapat dilihat pada 





Sumber : Statistika, Juli 2020 
Gambar 1. 1 Data Pengguna Smartphone di Indonesia 
 
Data diatas menjelaskan bahwa jumlah pengguna Smartphone atau 
ponsel pintar di Indonesia akan terus meningkat seiring berjalannya waktu.  
Pada 2015, hanya terdapat 28,6% populasi di Indonesia yang menggunakan 
Smartphone tersebut. Seiring berjalannya waktu, ponsel pintar semakin 
terjangkau, sehingga meningkatkan penggunaannya.. Hingga 2025, 
setidaknya 89,2% populasi di Indonesia telah memanfaatkan ponsel pintar. 
Dalam kurun waktu enam tahun sejak 2019, penetrasi ponsel pintar di tanah 
air tumbuh 25,9% (statista.com). Hal tersebut terbagi di beberapa pulau di 




Tabel 1. 1 : Data Pulau Pengguna Smartphone di Indonesia 




Bali dan Nusa Tenggara 45,24% 
Sulawesi 43,82% 
Maluku dan Papua 27,68% 
Sumber : Kominfo, Juli 2020 
 
Data diatas menjelaskan bahwa jumlah pengguna Smartphone atau 
ponsel pintar di Indonesia terbagi di beberapa pulau di Indonesia. Terutama 
pengguna smartphone di Indonesia tertinggi di Pulau Jawa yaitu sebesar 
86,60% masyarakatnya menggunakan smartphone. Selanjutnya dari pulau 
Sumatera yang dimana sebanyak 84,14% masyarakatnya memiliki 
smartphone, ketiga adalah pulau Kalimantan sebesar 52,12% 
masyarakatnya yang menggunakan smartphone. Keempat adalah pulau 
Bali dan Nusa Tenggara dengan 45,24% masyarakatnya menggunakan 
smartphone, kelima adalah pulau Sulawesi yang masyarakatnya sebesar 
43,82% yang menggunakan smartphone dan yang terakhir adalah pulau 
Maluku dan papua sebesar 27,68% masyarakatnya yang menggunakan 
smartphone.  
Hal tersebut menandakan perkembangan teknologi yang terus 
meningkat dengan jumlah pengguna yang semakin banyak sehingga 




komunikasi dan informasi. Berikut data usia pengguna smarthone di 
Indonesia pada gambar 1.2 : 
 
 
Sumber : Statista,Februari 2020 
Gambar 1. 2 Data usia pengguna smartphone 
 
Berdasarkan  usia, pengguna Smartphone terbanyak di Indonesia 
berada di usia 25-34 tahun dan posisi selanjutnya pengguna berusia 18-24 
tahun yang didominasi kalangan anak muda yang berada di perguruan 
tinggi dan dewasa atau pekerja serta laki-laki merupakan pengguna 
terbanyak dibanding perempuan (statista.com). Hal tersebut membuat 
industri smartphone melihat fenomena akan terus meningkatnya pengguna 
Smartphone di Indonesia sehingga mereka saling berinovasi untuk 
memenuhi kebutuhan masyarakat Indonesia akan smartphone, salah 
satunya adalah Samsung. 
Samsung dapat dikatakan sebagai sebuah perusahaan pembuat 
perangkat elektronika terbesar di dunia dan berasal dari korea selatan yang 
berkantor pusat di Seocho Samsung Town di Seoul. Perusahaan Samsung 




perusahaan Samsung group berubah menjadi Samsung Corporation serta 
Samsung Electronics di bentuk pada 1969 di Daegu, Korea Selatan dengan 
nama Samsung Electric Industries (Wikipedia.com). 
Samsung dapat dikatakan sebagai salah satu merek dalam 
electronik yang menjadi favorite di dunia saat ini. Karena Samsung selalu 
mendapatkan penghargaan Top Brand Award dan menjadi urutan pertama, 
hal ini dapat dilihat pada tabel 1.2 : 







 Sumber : www.topbrandaward.com / Juni 2021 
Berdasarkan tabel diatas Smartphone Samsung selalu menjadi 
urutan teratas pada Top Brand Award dari tahun 2019 sampai 2021. Mulai 
di tahun  2019 nilai Samsung 45,80 %, setelah itu di tahun 2020 nilai 
Samsung naik di 46,50% tetapi pada tahun 2021 citra merek Samsung 
berada di nilai 38.00% yang dimana sangat jauh dari tahun-tahun 
sebelumnya karena di tahun 2021 data tersebut masih setengah tahun dan 
akan diprediksi akan naik. Dibawahnya Samsung pada top brand award 
terdapat merek-merek lain seperti Oppo,Vivo, dan lain-lain 
(topbrandaward.com). Hal tersebut menjadi dasar oleh peneliti bahwa 
Samsung mampu memberikan kesan yang baik dibenak konsumen 
sehingga mampu memperoleh top brand award nomer 1.  
SMART 
PHONE     
SMART 




BRAND TBI 2019   BRAND TBI 2020   BRAND TBI 2021   
Samsung 45.80% TOP  Samsung 46.50% TOP  Samsung 38.00% TOP 
Oppo 16.60% TOP  Oppo 17.70% TOP  Oppo 20.90% TOP 
Xiaomi 14.30% TOP  Xiaomi 10.10% TOP  iPhone 15.90% TOP 
Vivo 4.50%   Vivo 7.90%   Xiaomi 10.60%   




Citra merek baik yang dimiliki Samsung saat ini mempengaruhi 
keputusan pembelian konsumen terhadap produk tersebut yang membuat 
Samsung menjadi pemimpin dalam penjualan produk dalam kategori 
Smartphone di seluruh dunia, hal ini dapat di lihat pada gambar 1.3 : 
 
Sumber : Strategy Analytics, Mei 2020  
  Gambar 1. 3 Penjualan Terbanyak Smartphone Android Kuartal 1 2020 
Berdasarkan tabel diatas Samsung dapat dikatakan sebagai 
perusahaan yang dapat menjual produk nya terbanyak pertama dibanding 
dengan yang lain dan produk tersebut adalah Samsung Galaxy A51, dan 
kedua adalah produk Xiaomi Redmi 8, dan lainnya.  Perbandingan kualitas 






Sumber : Versus, Juni 2021 
Gambar 1. 4 Perbandingan Samsung Galaxy A51 dengan Xiaomi Redmi 8 
Berdasarkan data diatas menjelaskan bahwa warna ungu adalah 
Samsung A51 dan warna merah adalah Xiaomi Redmi 8 yang dimana 
kualitas produk utama A51 samsung lebih unggul dibanding Xiaomi 
Redmi 8. Mulai dari kinerja, RAM Samsung A51 lebih unggul dengan 8 
GB, dalam kecepatan mengoperasionalkan produk Samsung A51 lebih 
unggul dengan lebih cepat 15,94% dibanding Xiaomi redmi 8. Selain itu 
Samsung A51 unggul dalam kamera dan penyimpanan yang lebih besar 
membuat Samsung A51 memiliki kualitas produk yang tinggi 
(Versus.com.) 
Berdasarkan uraikan ditas tersebut peneliti memilih Samsung A51 
karena produk A51 merupakan produk terlaris di kuartal 1 tahun 2020 di 
banding dengan produk yang lain yang salah satunya dari China yaitu 
Xiaomi. Berdasarkan uraiankan diatas maka tujuan penelitian ini untuk 
mengkaji pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian produk 
A51 yang dimediasi variabel citra merek Samsung. Maka peneliti 




Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian Dengan Citra Merek 
Sebagai Variabel Mediasi Studi pada konsumen Smartphone Samsung A51 
di Kota Malang”. 
B. Rumusan Masalah 
1. Bagaimana tanggapan konsumen terhadap Kualitas Produk, 
Keputusan Pembelian dan Citra Merek Smartphone Samsung A51? 
2. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Keputusan 
Pembelian? 
3. Apakah Kualitas Produk berpengaruh terhadap Citra Merek? 
4. Apakah Citra Merek berpengaruh terhadap Keputusan Pembelian? 
5. Apakah Citra Merek Memediasi Pengaruh Kualitas Produk terhadap 
Keputusan Pembelian? 
C. Batasan Penelitian 
Melihat dari luasnya peneliti dalam meneliti penelitian ini, maka peneliti 
melakukan pembatasan penelitian pada : 
1. Objek penelitian pada Smartphone Samsung A51 di kota Malang. 
2. Peneliti berfokus terhadap pengaruh kualitas produk terhadap 
keputusan pembelian dengan citra merek sebagai mediasi (studi 
pada konsumen Smartphone Samsung A51 di kota Malang). 
D. Tujuan Penelitian 
1. Mendeskripsikan tanggapan konsumen tentang Kualitas Produk, 
Keputusan Pembelian dan Citra Merek Smartphone Samsung A51. 





3. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Kualitas Produk terhadap 
Citra Merek. 
4. Mengetahui dan menganalisis pengaruh Citra Merek terhadap 
Keputusan Pembelian. 
5. Untuk mengetahui dan menganalisis Citra Merek memediasi 
pengaruh Kualitas Produk terhadap Keputusan Pembelian. 
E. Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat dan 
kontribusi yang positif bagi semua pihak, yakni: 
1. Manfaat Teoritis 
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan peneliti 
selanjutnya dan memberikan kontribusi pengembangan teori 
khususnya dibidang ilmu - ilmu pemasaran yang berkaitan 
dengan pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian 
dengan citra merek sebagai variabel mediasi. 
2. Manfaat Praktis 
Penelitian ini diharapkan sebagai bahan pertimbangan dan 
masukan bagi perusahaan Samsung dalam kategori Smartphone 
A51 dalam menjalankan strategi pemasaran yang baik. 
